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KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kcslmpulan 
Intensitas persaingan berskala global menuntut pergeseran cEasar 
dalam dunia bisnis. Misi dasar bisnis tidak tagj bempa laba, melainkan 
penambahan nilai (valuc crea/ton and value addmg) bagi pelanggan. Laba 
merupakan konsekuensi vttal dari proses pencipataan dan penambahan nilai. 
Deogan demikian, laha lebih merupakan hasillakibat ketimbang tujuan. 
Sementara itu, penambahan nilai mengandung arti penclptaan petanggan 
yang puas, karyawan yang loyaJ dan Jaba besar. Kettga sasaran tersebut 
dapa! dicapai apabila indusm J"sa menyadari dan memahami keterkaitan 
aspek-aspek laba-pelayanan, konsep pelayanan dan loyalilas. 
JW Marriott Hotel Surabay. sebago; salah s.lu industri yang 
bergerak dal.m bid.ng Iw.pltality benar-benar menyadari bahwa prnduk, 
penjualan dan pelayanan mcrupakan hal yang tidak dapat dipisahkan. 
Berhasil atau lidaknya suatu usaha bardasar peda sualu dukungan, yaitu 
pelayanan. Usaha yang baik merupakun produk yang baik, "'taP; hal ilu 
sa)a lidaklah cukup, peiay"na" yang diberik.n haruslah juga balk. Dengan 
begitu usaha teISebut dapel berkembang mencapai kapasitllS maksimum, 
Dengan berpandangan customer-orlented JW Marriott Holel 
Sumbaya menggunakan metode dan strategi kepuasan pelanf!l!llJl yang 
did.sarkan pada peny.mpei.n pel.yanan, penyempurllllOll kualilaS jasa. 
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
SKRIPSI METODE DAN STRATEGI PELAYANAN... lNDAH KUSUMAWATI DEWI
45 
sistem umpan baHk sebagui evaluasi dan perbatkan pelayanan yang 
berkesinambungan dan juga implementasi pelayanan. Peningkatan 
pelayanan yang balk alan semakin mendekatkan pasar dengan perusahaan, 
dengall dcmikian akan teljl.ldi pcningkatan permintaan dan pengembatian 
invcstasi akan menjadi lebih cepat (return of investment), 
B. 	 Saran 
1, Bagi JW Marnott Hotel Surabaya 
Disarankan agar lebih mempcrhatikan proses pcnyllmpaian pelayanan 
kepada para pelanggannya sehingga tercapai tujuan yang diharnpkan yaitu 
peningkatan nilai rate dan occupancy setiap harinya. 
2. 	 Bag; Prod; D3 Bahasa Inggns Universitas Airlangga 
Disarankan agar tenggang waktu praktik ketja menjadi lebih lama karena 
dan sinilah mahasiswa belajar secam langsung dunl3 kerja sesungguhnya 
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